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Carel Jansen, Sari Klatter en Dominique de Vet
Formulierenonderzoek bij de 
Informatiseringsbank
Bij de Informatiseringsbank in Groningen spelen formulieren een 
belangrijke rol. Behalve studerenden moeten ook ouders via fo r­
mulieren informatie aanleveren waarop beslissingen over studie­
financiering gebaseerd kunnen worden. Dat gaat niet zonder 
problemen. Per jaar moeten er z o ’n 60 .000 formulieren worden 
geretourneerd om dat de ouders ze niet goed hebben ingevuld. 
Kan dat aantal worden verminderd door ingrepen in redactie en 
vormgeving van de formulieren?
Probleem
Formulieren zijn voor veel organisaties een belangrijk communicatiemiddel. 
Hoe ver de automatisering in organisaties ook gevorderd mag zijn, van een 
paperless office is nog vrijwel nergens sprake. Nog altijd spelen papieren for­
mulieren een rol bij de afwikkeling van allerlei interne procedures. Belangrij- 
ker misschien nog is het aandeel van formulieren in de externe communicatie. 
Formulieren vormen nog steeds het instrument bij uitstek waarmee banken, 
verzekeringsmaatschappijen, ziekenhuizen en niet te vergeten overheidsinstel­
lingen de informatiestroom van cliënt naar organisatie in goede banen probe­
ren te leiden. U it het themanummer dat Communicatief in 1989 aan het feno­
meen formulieren wijdde, werd al duidelijk dat het redigeren en vormgeven 
van klantgerichte formulieren een complexe taak is, die om een professionele 
aanpak vraagt. Gesteld werd onder meer dat slecht doordachte formulieren 
een risicofactor vormen in de communicatie tussen organisaties en hun doel­
groepen. De cliënten ergeren zich en maken fouten, en de organisaties verza­
melen niet de gegevens die nodig zijn om tot een juiste beslissing te komen 
(Jansen &c Steehouder 1989:152). Daar kan nog aan worden toegevoegd dat
c o m m u n ic a t ie f  inadequate  form ulieren onnodige verw erkingskosten m et zich m eebrengen.
E lk  formulier dat moet worden geretourneerd omdat essentiële gegevens ont­
breken of omdat de informatie evidente fouten bevat, betekent immers extra 
verwerkingstijd en onnodige papier- en portokosten.
Een organisatie die voor haar functioneren sterk afhankelijk is van een goede 
informatievoorziening, is de Informatiseringsbank in Groningen. Daar wor­
den jaarlijks honderdduizenden besluiten genomen over aanvragen voor stu­
diefinanciering. Die besluiten kunnen alleen dan correct uitvallen wanneer de 
(aanstaande) studerende, zijn eventuele partner en zijn ouders de juiste gege­
vens aangeleverd hebben. Hoe geavanceerd de hard- en software die men in 
Groningen gebruikt inmiddels ook zijn geworden, wanneer de informatie 
waarmee het systeem wordt gevoed niet deugt, zal de computer verkeerde uit­
komsten produceren. Garbage In — Garbage Out, zoals de Amerikanen het 
zo plastisch uit weten te drukken.
Wie al eens als student of als ouder met de Informatiseringsbank heeft gecom­
municeerd, weet dat daarbij formulieren een sleutelrol vervullen. Per jaar 
gaan er miljoenen aanvraagformulieren, mutatieformulieren, ouderformulie- 
ren, aanvullende-inlichtingenformulieren enzovoort het land in. Studenten, 
hun ouders en eventuele partners vullen de formulieren zo correct mogelijk in 
om een vlotte afwikkeling te bevorderen; vervolgens worden de formulieren 
verwerkt door medewerkers van de Informatiseringsbank. In de meeste geval­
len levert deze gang van zaken geen onoverkomelijke problemen op, zo valt 
uit de jaarlijkse verwerkingsstatistieken op te maken. M aar bij elke formulier- 
soort die in Groningen wordt gebruikt, zijn er ook invullers die wél zodanige 
fouten maken dat hun formulier niet meteen verwerkt kan worden. Het for­
mulier moet dan worden geretourneerd, in de hoop dat de juiste gegevens in 
een tweede ronde alsnog zullen worden aangeleverd. Z o ’n tweede ronde kost 
de Informatiseringsbank extra tijd en dus extra geld. Daarnaast komt dit for- 
mulierenverkeer het beeld van de Informatiseringsbank bij het publiek niet ten 
goede. De weerstand tegen het invullen van ‘alweer die formulieren van de In­
formatiseringsbank’ neemt er alleen maar door toe.
Lastig blijken in het bijzonder de zgn. Ouderformulieren. Van de ca. 750.000 
formulieren die jaarlijks door ouders van studerenden moeten worden inge­
vuld omdat hun kinderen aanvullende studiefinanciering hebben gevraagd, 
moet ongeveer 8% worden geretourneerd. Dat betekent dat er jaarlijks zo’n 
60.000 keer aan een ouder moet worden gevraagd het invulkarwei nog eens 
over te doen. Het betekent ook dat er jaarlijks zo’n 60.000 formulieren voor 
een tweede keer verzonden en verwerkt moeten worden.
Om de problemen rond de Ouderformulieren zo veel mogelijk te reduceren, 
gaf de Informatiseringsbank in 1990 de opdracht aan de r u  Utrecht, afdeling 
Taalbeheersing, om in samenwerking met Volm ac Nederland B veen onder­
zoek te doen naar verbeteringsmogelijkheden voor deze formulieren. Het on­
derzoek moest resulteren in een onderbouwd kwaliteitsoordeel over de betref­
fende formulieren, er moesten uitgewerkte en in de praktijk beproefde verbe- 
190 teringsvoorstellen worden geformuleerd binnen de geldende technische beper-
kingen en organisatorische randvoorwaarden en er moesten algemene aanwij­
zingen komen voor de ontwikkeling en produktie van vergelijkbare formulie­
ren. Hieronder worden in het kort opzet en uitvoering van het onderzoek 
besproken. Daarna volgen conclusies en worden praktijkadviezen geformu­
leerd die, naar w ij hopen, een belang hebben dat verder strekt dan alleen dat 
van de Informatiseringsbank en haar cliënten.
Het onderzoek
Wat we tot nu toe met de term Ouderformulieren hebben aangeduid, is in 
feite een verzameling van verschillende formulieren die ouders van studeren­
den toegezonden kunnen worden. We zetten eerst kort uiteen om welke for­
mulieren het in ons onderzoek precies ging, en presenteren ter illustratie en­
kele fragmenten. Bij de beschrijving van het onderzoek zelf volgen we de fase­
ring die in het project is aangehouden. O ok laten we voorbeelden zien van on­
derdelen van nieuwe formulieren die we hebben ontwikkeld. We besluiten 
deze paragraaf met een overzicht van de belangrijkste effectverschillen die we 
hebben gevonden tussen bestaande en door ons ontwikkelde formulieren.
D E  B E S T A A N D E  F O R M U L I E R E N
E r zijn twee soorten Ouderformulieren die de Informatiseringsbank hanteert: 
het O-formulier en het F-formulier. Het O-formulier is het formulier waarmee 
ouders van studerenden het eerst worden geconfronteerd. E lk  studerend kind 
dat voor het eerst aanvullende financiering aanvraagt, krijgt twee exemplaren 
van het O-formulier toegestuurd. Eén exemplaar moet hij doorgeven aan zijn 
vader, het andere exemplaar (afgezien van de aanspreekvormen identiek aan 
het eerste) is bestemd voor zijn moeder. Beide ouders moeten voor elk aanvra­
gend kind opnieuw een O-formulier invullen.
Het F-formulier moet worden ingevuld als studerende kinderen die al aanvul­
lende studiefinanciering ontvangen, daar ook in het komende jaar weer voor 
in aanmerking willen komen. Net als bij het O-formulier bestaat er ook bij 
het F-formulier een vader- en een moeder-variant, en net als bij het O-formu- 
lier zijn de verschillen daartussen minimaal. Per jaar moet er per ouder één F- 
formulier worden ingevuld. Dat formulier wordt de ouders niet via de kinde­
ren, maar rechtstreeks toegestuurd.
Inhoudelijk en qua vormgeving lijken de twee formulieren sterk op elkaar. 
Beide formulieren bestaan uit een aanbiedingsbrief, een blad met vragen over 
het inkomen van de ouder en over de opleiding die de andere kinderen volgen, 
en een blad met toelichtingen bij de vragen. Belangrijkste verschíl is dat bij het 
O-formulier naar een aantal personalia wordt gevraagd die op het F-formulier 
al staan voorgedrukt. De formulieren worden via de bouwsteenmethode op 
iaserprinters aangemaakt. Dat betekent dat er bij de produktie van elk afzon­
derlijk exemplaar automatisch rekening wordt gehouden met wat er al aan in­
formatie over de betreffende ouder bij de Informatiseringsbank bekend is. A l­
leen die vragen worden afgedrukt waarop de antwoorden nog niet bekend 
zijn. Nadeel van de gebruikte laserprinter is dat mogelijkheden voor de vorm­
geving aan duidelijke beperkingen onderhevig zijn: alleen A4-formaat, geen 
kieur en zeer beperkte lettertypen keuze.
g Bont u gehuwd mot de natuurlijke vader van bovenvermelde
studerende aondar duurzaam gescheiden van ham ta wonen? O ja O naa
Zo naa, woont u ongehuwd mot ham samen? □ ja O naa
2 XNCOrCN-GEGEVEXS NATUURLIJKE HOEDER (wordsr. mode m.b.v. uw sofi-nuwr geverifieerd bij da Belastingdienst)
a Uat is uw sofi(fiscaal)-numner? ( 9 cijfers ) ________________
b Hebt u in 1969 inkomen gehad? ü ja (doorgaan mat 2c) O naa (doorgaan mat 3)
c Uas u voor uw inkomen 1989 uitaluitand
in Nederland belastingplichtig? O ja (doorgaan mat 2d> O naa (doorgaan met 3)
d Daad u van uw inkomen 1969 AANGIFTE bij 
de Inapactia dar Belastingen? □ ja (doorgaan met 2a) □ naa (doorgaan mat 2f)
Figuur i
Fragment uit bestaand Ouderformulier.
Zowel het O-formulier als het F-formulier zijn in het onderzoek betrokken. 
Van het O-formulier is de versie onderzocht die in 1990 aan studerenden is 
verstuurd. Hierin wordt om financiële inlichtingen over het jaar 1989 ge­
vraagd. Van het F-formulier is de versie onderzocht die in 1991 verstuurd is. 
Hiermee worden financiële gegevens over het jaar 1990 verzameld. Het be­
langrijkste onderscheid is dat de vragen in de 1990-versie nog zijn gebaseerd 
op de fiscale wetgeving vóór de ‘Oort-belastingherziening’ , terwijl de finan­
ciële vragen in de 1991-versie afgestemd zijn op de ‘na-Oortse’ situatie.
In het onderstaande wordt verder afgezien van de verschillen die er tussen O- 
en F-formulieren, vader- en moeder- en pre-Oort- en post-Oort-versies 
bestonden. Alle varianten die de Informatiseringsbank in gebruik heeft, ne­
men we verder samen onder de term Ouderformulier; we volstaan er hier mee 
te vermelden dat er in het onderzoek nauwelijks verschillen in invulgedrag en 
verwerkingsproblemen tussen de bestaande varianten te constateren waren.
U I T V O E R I N G  V A N  H E T  O N D E R Z O E K
Het onderzoek was globaal als volgt gefaseerd. We begonnen met «en oriënta­
tiefase, gericht op de organisatorische context waarbinnen de formulieren 
moeten functioneren. Daarna werden de bestaande formulieren onderworpen 
aan een bureau-onderzoek en een gebruiksonderzoek, beide met speciale aan­
dacht voor invulproblemen. Vervolgens werden nieuwe formulieren ontwik­
keld. Die nieuwe formulieren werden op hun beurt in een gebruiksonderzoek 
beproefd, en daarna werden er bijgestelde versies gemaakt. T ot zover verliep 
het onderzoek conform de aanbevelingen voor formulierenonderzoek uit Jan ­
sen e.a. (1989: 176-193). Nieuw was de laatste fase, die van de praktijkproef. 
Daarin werd nagegaan o f onze formulierenversies in de praktijk tot minder 
verwerkingsproblemen leidden dan de bestaande versies. We lopen de ver­
schillende onderzoeksfasen langs.
Oriëntatiefase
In de oriëntatiefase werd informatie verzameld over de technische beperkin­
gen en organisatorische randvoorwaarden waarbinnen de communicatie via 
de Ouderformulieren moest worden verbeterd. Z o  werd er informatie verza- 
192 meld over de mate van flexibiliteit in de software die de aanmaak van formu-
lierensets beregelt, en over organisatorische aspecten van de aanmaak van de 
formulieren. Verder werden de problemen geïnventariseerd die zich voordoen 
bij het verwerken van ingevulde formulieren. Ook werd een categorisering ge­
maakt van de invulfouten die volgens de verwerkers het meest frequent voor­
kwamen. Ten slotte werden de juridische randvoorwaarden verkend die gol­
den voor de formulering van vragen en toelichtingen.
Een dergelijke oriëntatie kan uiteraard alleen dan de gewenste informatie 
opleveren als er een beroep kan worden gedaan op de know-how van de be­
trokken materie-deskundigen. In dit geval waren dat onder meer managers, 
financiële specialisten en juristen van de Informatiseringsbank en systeemont- 
wikkelaars van Volmac Nederland B v .
Bureau-onderzoek bestaande form ulieren
De tweede fase was die van het bureau-onderzoek. Daarbij werden inhoud, 
structuur, redactie en vormgeving van de bestaande formulieren beoordeeld. 
Aan de hand van de checklist uit Jansen e.a. (1989: 195-196) werd geïnventari­
seerd op welke punten de formulieren wellicht verbeterd konden worden. De 
belangrijkste tekortkomingen van de bestaande Ouderformulieren die uit dit 
bureau-onderzoek naar voren kwamen, waren de volgende.
— Een groot deel van de toelichtingen wordt niet gegeven op het vragenblad, 
maar staat op een losse pagina. Temeer daar er vanuit de vragen op het 
formulier in veel gevallen niet precies verwezen wordt naar de betreffende 
passages op de losse pagina, lijkt de kans groot dat de invuller relevante 
toelichtingen niet op zal merken (zie ook Steehouder &  Jansen, 1989: 
135-I37)-
— Formulier en losse toelichting zijn in vormgeving lastig van elkaar te onder­
scheiden. Daardoor zijn de verschillende functies van deze bladen moeilijk 
te herkennen. Ook is de invulruimte op een aantal plaatsen krap bemeten 
en is de gehanteerde printletter weinig representatief.
— Het taalgebruik in formulier, begeleidende brief en toelichting is formeel, 
en niet altijd gemakkelijk te volgen. Met name de zinsbouw kan op een 
aantal plaatsen tot begripsproblemen leiden. Wat bijvoorbeeld te denken 
van een vragencombinatie als:
ƒ  Bent u gehuwd met de natuurlijke moeder van bovenvermelde stude­
rende zonder duurzaam van haar gescheiden te zijn?
C ja O nee 
g  Zo nee, woont u ongehuwd met haar samen?
C ja O nee
— Het formulier vraagt van een aantal invullers rekenwerk dat tot problemen 
kan leiden. Dat doet zich met name voor waar invullers hun zgn. zuivere 
jaarinkomen moeten noteren. Dat gegeven kunnen ze niet direct verstrek­
ken, maar moeten ze bepalen met behulp van een (lastig) rekenschema in 
de losse toelichting.
— De begeleidende brieven geven nauwelijks informatie over de regeling of 
over de manier waarop de regeling wordt uitgevoerd. Ook doet zich bij een 
van de brieven (die bij het O-formulier) een adresseringsprobleem voor.
Het is daar niet in één oogopslag duidelijk welke informatie bedoeld is 
voor de studerende, en welke voor de ouder.
Naar aanleiding van uu eerder ingediend verzoek om toekenning van aanvullende financiering 
(rentedragende lening en eventueel aanvullende beu’ s) in het kader van de Uet op de studiefinan­
ciering, zend ik u bijgaand het Ouderformulier-Om, alsmede een bijbehorende toelichting.
Dit formulier is  bestemd voor NATIAJRLXJKE moeder, d .u .z. voor degene die b ij de Bu-gerlijke Stand 
a ls  uu moeder staat vermeld. Dat kan ook uu 'adoptief' moeder z ijn ; echter nimmer uw s t ie f -  of 
pleesmoeder!
U ilt u er zorg voor dragen, dat uu moeder d it  formulier invult en ondertekent?
Daarna moet het formulier -  indien mogelijk per omgaande -  In de bijgevoegde retou--envelop aan 
de Produktsroep Studiefinanciering uorden teruggezonden.
Dat geldt ook a ls  uu moeder haar gegevens reeds op een dargelljk  formulier heeft verstrekt in 
verband met de aanvraag van een of meer andere kinderen!
Zolang het formulier niet uordt ingezonden, kan u hoogstens een basisbeu-s uorden toegekend.
Als uu moeder is  overleden vóór of op datun aanvang aanvullende financiering, kan uorden volstaan 
met beantwoording van de vragen la  t/m ld. Ligt de overli jdensdatu» na datun aanvwig aanvullende 
financiering dan z ijn  de financiele gegevens uèl van belang.
In beide gevallen moet u (de studerende) het formulier ondertekenen.
Ten s lo tte  u ijs  ik u er met nacfr\J< op dat onvolledig en/of onduidelijk ingoMjlde formulieren 





Aanbiedingsbrief bij bestaand Ouderformulier.
G ebruiksonderzoek bestaande form ulieren
Hoe informatief en handig een bureau-onderzoek op zichzelf ook moge zijn, 
meer dan een beargumenteerde voorspelling van de problemen waarmee in­
vullers geconfronteerd worden, kan een bureau-onderzoek nooit opleveren. 
Wat er feitelijk gebeurt als een formulier aan invullers wordt voorgelegd, valt 
alleen in een echte gebruikssituatie vast te stellen. Daarom vroegen we een 
groep ouders van studerenden om in het bijzijn van een proefleider een Ou­
derformulier in te vullen. Veertig proefpersonen werden thuis bezocht, met 
het verzoek om het formulier hardop denkend in te vullen en in een nagesprek 
een aantal evaluatieve vragen te beantwoorden.
We lieten de proefpersonen vanuit twee soorten situaties werken. Een deel 
van de mensen werkte vanuit de eigen situatie, een ander deel hanteerde een 
situatieschets: een tekst met gegevens over een fictieve invuller aan de hand 
waarvan de proefpersonen het formulier moesten invullen. Met de situatie­
schetsen wilden we de controleerbaarheid van het onderzoek zo groot moge­
lijk maken; werken vanuit de eigen situatie vergrootte het realiteitsgehalte van 
de invulactiviteit.
Wat leverde het gebruiksonderzoek nu op? De belangrijkste resultaten waren 
de volgende.
-  32,5% van de proefpersonen raadpleegde geen enkele keer de losse toelich­
ting.
-  30,0%  van de proefpersonen legde meteen de begeleidende brief terzijde.
-  24,3%  vond de formulieren moeilijker dan andere formulieren die men
194 kende; 32,4%  vond ze gemakkelijker en 43,2%  wist het niet.
-  9>7% beoordeelde de aanbiedingsbrief als slecht, 32,3%  als matig en 58,1%  
als goed.
-  De proefpersonen hadden er grote moeite mee het formulier geheel correct 
in te vullen: slechts 5,0%  beantwoordde precies die vragen die men moest 
beantwoorden en gaf bij geen enkele vraag een foutief antwoord.
-  Bij de (cruciale) vraag naar het zelf te berekenen zuivere jaarinkomen no­
teerde 42,9%  van de proefpersonen op wie die vraag van toepassing was, 
een onjuist bedrag; 38 ,1%  liet een antwoord geheel achterwege en slechts 
19 ,0 %  gaf het correcte antwoord.
De verwachting uit de bureau-test dat de formulieren voor problemen zouden 
zorgen, werd hiermee bevestigd. E r werden belangrijke fouten gemaakt, es­
sentiële informatie werd terzijde geschoven en de oordelen over formulier en 
brief waren niet echt positief.
Ontwikkeling nieuwe formulieren
Rekening houdend met de informatie die de oriëntatiefase had opgeleverd, 
met de tekortkomingen uit het bureau-onderzoek en met de problemen uit het 
gebruiksonderzoek, ontwikkelden we nieuwe varianten van de Ouderformu- 
lieren. Dat gebeurde in nauw overleg met deskundigen van de Informatise­
ringsbank. Zo kon onder meer worden voorkomen dat de nieuwe versies in 
vraagstelling o f toelichtingen tegenstrijdigheden met het gegeven wettel ij ke 
kader (de w s f  -  Wet op de Studiefinanciering -  18  + ) zouden bevatten.
De belangrijkste wijziging in de nieuwe formulieren ten opzichte van de be­
staande formulieren was de integratie van de toelichtingen in het formulier. 
Door de toelichting op te nemen in het formulier, werd getracht de kans te 
vergroten dat invullers de toelichting daadwerkelijk zouden gaan gebruiken. 
Gebruik werd gemaakt van de drie-kolommen-structuur: elke vraag werd ge­
flankeerd door de bijbehorende toelichting en de antwoord ruim te. Verder 
werd een aantal vragen geherformuleerd, moeilijke termen die moesten blij­
ven staan, werden in de toelichtingen uitgelegd en de aanbiedingsbrief werd 
herschreven (zie figuur 3).
Om na te gaan in hoeverre invulproblemen gereduceerd zouden kunnen wor­
den door bepaalde wijzigingen in het produktie- en verwerkingsproces, m aak­
ten we van de nieuwe formulieren twee versies. De eerste versie, waarbij geen 
enkele wijziging in produktie- o f verwerkingsproces wordt voorondersteld, 
noemen we verder Nieuw-i. De tweede versie, die wei enige wijzigingen in het 
produktie- en verwerkingsproces nodig zou maken, wordt verder aangeduid 
als Nieuw-z.
Een eerste verschil tussen Nieuw-i en Nieuw-z betreft het rekenwerk. In 
Nieuw-i moeten invullers nog steeds zelf hun zuiver inkomen uitrekenen. Ge­
tracht werd die taak te vergemakkelijken door een pagina met Nadere uitleg 
op te nemen, met zo helder mogelijke stap-voor-stap aanwijzingen. In Nieuw- 
z daarentegen is uitgegaan van een aanpassing van de verwerkingssoftware. 
Die zou zo moeten worden ingericht dat de computer het rekenwerk van in­
vullers overneemt. Invullers hoeven dan niet meer zelf hun zuiver jaarïnko-
195 men te berekenen, maar kunnen volstaan met de basisgegevens als bruto-
A an  b o v e a g an o an d a t u v r a g « r  v a n
aanvul land* etudief inanclering
Geachte haar, m v r o u w ,
Volgena onze adat in latrat ia wilt u beha I va voor 
aan baeiabeure ook in aanmerking komen voor aan­
vul landa financiering* aan rentedragende lening 
an avantuaal aan aanvullende beura. Om over uw 
varsoak aan beellaeing ta kunnan naean, hebban 
wij nog aan aantal gagavana nodig ovar ondar naar 
da financiële eituatie van uw oudere. Daarvoor 
gabruikan we verechillende formulieren: aan voor 
uw vadar an aan voor uw moeder. Bijgaand 
formulier la bedoeld voor uw moeder; het 
formulier voor uw vadar krijgt u afzonderlijk 
toagaatuurd.
Bijgaand formulier ia dua bedoeld om gagavana 
op ta vragen van uw noeder. Daarna« bedoelen we 
dagana dia bij da burgerlijke atand ala zodanig 
ataat vermeid. Dat kan ook uw adoptief-moeder 
zijn, maar nooit uw stiefmoeder of pleegmoeder.
Hat formulier baataat uit vijf pagina'a: data 
brief, dria invulpagina'a an aan pagina nat nade- 
ra uitlag. Wilt u dit hala pakkat aan uw noadar 
gavan? En wilt u haar varzoakan da vragan zo 
volladig nogal ijk ta beantwoorden? Nadat uw 
moeder haar handtekening haaft gezet (invulpagina 
3)1« moeten da drie invulpagina'a zo enel moge- 
11jk in één retouranva1op worden taruggaatuurd 
naar da Xnformat iaaringabank.
Ala uw noadar ia overleden, dan moet u zelf 
vraag lar lb an lc invullen an op pagina 3 da 
overlijdenadatum noteren en het formulier 
ondertekenen* Wilt u da aanvullende financiering 
in laten gaan vóór de overlijdenadatum, dan moet 




Aan de moeder van bovengenoemde aanvrager 
Geachte Mvrouw,
Uw zoon/dochter heeft bij ona het verzoek inge­
diend in aanmerking te konen voor aanvullende fl- 
nanciaring. On daarover een beeliaaing te kunnen 
nenen, hebben wij een aantal financiële gagevena 
van u nodig over 1989. Daarvoor gebruiken we dit 
formulier. Het beataat uit deze brief, drie ia- 
vulpagina'a en een pagina awt nadere uitleg.
Het ia van groot belang voor de atudiefi- 
nanoiaring van uw zoon/dochter dat u de drie 
invulpagina'a correct en duidelijk invult, en det 
u niet vergeet uw handtekening te plaataen (on­
deraan invulpagina 3). Dat geldt ook ala u de 
gevraagde gegevena onlange nog op een vergelijk­
baar formulier hebt ingevuld in verband net een 
tanvraag on atudiefinanciering van een ander 
kind. Of ala u in 1989 geen eigen inkomen heeft 
gehad. Ook in dia gevallen moet u de vragen op 
dit formulier beantwoorden i
Zolang wij dit formulier niet van u ontvangen 
hebben, kunnen we uw zoon/dochter tan hoogate een 
baaiabeura toekennen. Hiaechien ten overvloede: 
de financiële gegevene die u op dit formulier 
invult, morden gecontroleerd bij de Belaating- 
dianat.
Ala er later nog veranderingen kennen in de 
gegevena die u nu via dit formulier aan de Infor- 
mat iaeringabank veratrekt, dan moet u dat zo enel 
mogelijk doorgeven via ean zogenaamd 'Mutatiefor- 
mulier-Mm', Ale u zo'n formulier nog niet bezit, 
kunt u er een halen op achool, poatkantoor of 
bibliotheek, of bij een van de regionale Steun­
punten Studiefinanciering. Daar kunt u ook 
terecht mat vragan. De ateunpunten zijn bereik­
baar op werkdagen van 9 tot 13 en van 14 tot 16 






Aanbiedingsbrief uit Ouderformulier Nieuw-1.
Een ander verschil tussen Nieuw-i en Nieuw-z betrof de grafische vormge­
ving. Nieuw-i werd gemaakt op hetzelfde papierformaat en met vrijwel de­
zelfde letter als het bestaande formulier. Bij Nieuw-z werd een ander letter­
type gebruikt (strakker en minder zwaar), werd gebruik gemaakt van grafi­
sche effecten als cursief, rasters en pijltjes en werd voor een ander papierfor­
maat gekozen (geen A4, maar dubbelgevouwen A3). In beide gevallen bleef 
het uitgangspunt dat de formulieren via de bouwsteenmethode op een laser­
printer aangemaakt moesten kunnen worden.
G ebruiksonderzoek nieuw e form ulieren
Om na te gaan o f de nieuwe formulierversies zouden leiden tot minder invul- 
problemen dan de bestaande formulieren, werden ook exemplaren van de 
nieuwe formulieren voorgelegd aan ouders van studerenden. Het verzoek was
196 weer de formulieren hardop denkend in te vullen en daarna een aantal evalua-
Het d» vader bedoelen we degene dia bij de 
burgerlijk« «tand als vsdsr van da aanvra­
ger staat ingeschravan. Dat kan ook da 
sdoptief-veder zijn, maar nooit da stief- 
vsdar of pleegveder.
Mat samenlevea bedoelen we dat u aamen 
één huishouding voert.
Uw eofi-nummer (aoclaal-fiscaal nunser) ia 
het 'nuaaner (9 cijfers) waaronder uw 
gegevens bij de Belaatingdienet geregis­
treerd stsan. U hebt daarover enkele jaran 
geleden een brief gekregen van de Belae- 
tingdienst.
Onder inkomen wordt hier onder meer ver­
staan: loon, inkomaten uit onderneming, 
uitkering of peneioen.
Het gaat hier allaan om uw persoonlijk 
inkomen. Naar het inkosMn van uw echtge­
noot wordt hier niat gevraagd.
Ala u deze vraag met nee beantwoordt, moet 
u bewi)astukken van uw inkomen 1989 bij 
het formulier voegen.
Beantwoord deze vraag met ja als u zelf­
standig aangifte hebt gedaan met een Aan­
giftebiljet 1989 (A, B, B of T).
Beantwoord deze vraag met nee ala u geen 
Aangiftebiljet 1989 hebt ingevuia.
Beantwoord deze vraag ook met oee als u 
aangifte neot gedaan via net aangifteo»l- 
jet van uw echtgenoot.
Figuur 4
Fragment uit Ouderformulier Nieuw-i.
tieve vragen te beantwoorden. Net als de bestaande formulieren werden 
Nieuw-i en Nteuw-z elk aan veertig proefpersonen voorgelegd. De belangrijk­
ste resultaten staan in tabel i. Ter vergelijking hebben we daarin ook de resul­
taten met de bestaande formulieren opgenomen.
Het algemene beeld dat uit tabel i naar voren komt, is dat er met beide 
nieuwe formulieren vooruitgang is geboekt. Invullers van de nieuwe versies 
lieten de aanbiedingsbrief en de toelichtingen minder vaak links liggen, de 
oordelen over de moeilijkheid van het formulier en over de kwaliteit van de 
brief werden positiever, de formulieren werden vaker geheel correct ingevuld 
en de cruciale vraag naar het zuivere jaarinkomen werd vaker correct beant­
woord.
Kijken we naar de verschillen Nieuw-i en Nieuw-z dan valt op dat Nieuw-z 
op de eerste vier punten (lezen en beoordelen) beter scoort dan N ieuw -i, maar 
op de laatste twee (invullen) minder goed. Hoe is dat nu in verband te brengen 
met de verschillen tussen N ieuw-i en Nieuw-z in redactie en vormgeving?
197 Dat Nieuw-z het best gelezen en beoordeeld wordt, kan waarschijnlijk wor-
2 GEOKVEMS O V n  UW IMXOMX
2a Hebt u (moeder van da 
aanvrager) in 1989 een 
inkomen genad?
IH 1989
□ ja, ga door naar 2b
□ nee, ga door naar 3
2b Waa u voor uw inkomen in 0 
1989 uitsluitend in Ne­
derland belastingplich- 0
tig?
2c Dssd u over uw inkomen 0
1989 aangifte bij de 
Belastingdienst? 0
ja, ga door naar 2c 
nee, ga door naar 2k
js, ga door naar 2d 
nee, ga door naar 2g
lf Bent u gehuwd met da va- Q ja, ga door naar lh 
dar van da aanvrager an
laeft u ook mat ham sa- Q  nee, ga door naar lg
lg Leeft u ongehuwd met hem Q  ja, ga door naar lh 
saaien?
□ nee, ga ¿oor naar lh 
lh Wat is uw sofl-nummer? ................. • ••# ga door
1 Gegevens over het inkomen 1990 ven de vader
Toeêchtingen bij de vragen
Uw sofi-nummer fsoc/aaf f/scaa! num­
m eri is  het nummer f9 cijfers} waar­
onder u b ij de Belastingdienst bekend 
! ! bent. U hebt daarover enkete /aren 
ge/eden een b rie f gekregen van de Be­
lastingdienst.
! Onder inkomen wordt h ie r onder meer 
| !  verstaan:,toon, inkomsten u it onderne­
ming, uitkering o f pensioen.
¡! Het gaat h ier afieen om uw  persoon/ijk 
ij! inkomen. Naar het inkomen van uw  
echtgenote/partner wordt h ier n ie t ge 
K; vraagd.
j ! A is u deze vraag m et nee beantwoordt,
■ moet u bewijsstukken van uw  inkomen 
| 1990 b ij het form ulier voegen.
V Beantwoord deze vraag m et ja  afs u  
i zelfstandig aangifte hebt gedaan met 
een Aangifteb iljet 1990 (A, B, E o f Ti.
I Beantwoord deze vraag m et nee afs u 
geen Aangifteb iljet 1990 hebt ingevuld.
Beantwoord deze vraag ook m et nee als 
u aangifte hebt gedaan via het aangif­
teb ilje t van uw  echtgenote.
Figuur5
Fragment uit Ouderformulier Nieuw-z.
den toegeschreven aan de vormgeving van het formulier. Omdat er geen reke­
ning hoefde te worden gehouden met alle huidige produktiebeperkingen, kon 
een meer geavanceerde laserprinter worden gebruikt, waarmee de vormgeving 
aan aantrekkelijkheid won.
Dat Nieuw-i het best werd ingevuld, valt moeilijker te verklaren. Duidelijk is 
wel dat de vraag naar het zuiver inkomen een belangrijke rol heeft gespeeld. 
W aar wij verwachtten dat Nieuw-i (met rekenwerk) zou leiden tot minder 
foutieve uitkomsten bij deze vraag dan Nieuw-z (zonder rekenwerk), bleek 
het omgekeerde het geval. Blijkbaar hebben ouders bij dit soort inkomensvra- 
gen minstens zoveel moeite met de fiscale begrippen die gehanteerd worden 
om de basisgegevens op te vragen, als met het rekenwerk dat gedaan moet 
worden om uit die basisgegevens het zuivere inkomen af te leiden. Nader on­
derzoek is hier gewenst.
Praktijkproef
Zouden we ons in het onderzoek hebben beperkt tot het inventariseren en zo 
mogelijk oplossen van problemen bij het invullen van de Ouderformulieren, 
dan hadden we met het gebruiksonderzoek kunnen volstaan. We wilden ech­
ter meer: we waren — met onze opdrachtgever -  ook benieuwd naar de uit­





1 a Wat is uw sofi-nummer? ____________
gehad?
1 b Hebt u in 1990 een inkomen q  j ,  *. na8 r -|c
□  nee ► naar 2
lc  Was u voo< uw inkomen in □  ja ► naar ld
1990 uitsliritend in Neder- □  nee ► naar 2 
land belastingplichtig?
1 d Deed u over uw inkomen q  ja ^  raa, 1 e 
1990 aangifte bij de
Belastingdienst? D  nee *  n3ar 1h
Tabel i
De belangrijkste resultaten uit het gebruiksonderzoek.
bestaand Nieuw-i Nieuw-z
toelichting volstrekt genegeerd 30,0% 15,0% 7,5%
brief ongelezen terzijde gelegd V-,.5% 20,5% 15,0%
oordeel over formulier:
moeilijk *4 ,3% 16 ,2% 2,8%
gemakkelijk 32,4% 45.9% 6 1, r%
weet met 43,2% 37,8% 36 ,1%
oordeel over brief:
slecht 9,7% 0,0% 0,0%
matig 32,3% 21,8% 2,9%
goed 58,1% 78,1% 97,i%
geheel correct ingevuld 5,0% 20,0% 15,0%
berekening zuiver jaarinkomen:
incorrect 42,9% 25,0% 33,3%
geen antwoord 38,1% 33,3% 33,3%
correct T9,0% 4 1,7% 33,3%
Gegevens daarover verzamelden we in de praktijkproef. Dat ging als volgt. 
Vanuit de Informatiseringsbank werden driehonderd Ouderfortnulieren het 
land ingestuurd. Honderd vaders van studerenden kregen een voor hen aange­
maakt bestaand formulier toegestuurd. Honderd andere vaders kregen in 
plaats van het bestaande formulier Nieuw-i toegestuurd. Een derde groep van 
honderd kreeg Nieuw-z toegestuurd. Zowel N ieuw-i als Nieuw-z weken op 
enkele ondergeschikte punten a f van de versies die in het gebruiksonderzoek 
getest waren. De w'ijzigingen betroffen onder meer de nummering van de vra­
gen ( i, z, 3 enz. in plaats van ia , ib , 2a enz.) en de vormgeving van de route- 
aanwijzingen (nu vet gezet).
In samenwerking met medewerkers van de Informatiseringsbank werd vast­
gesteld binnen hoeveel dagen de formulieren werden teruggestuurd, hoeveel 
formulieren aan de invuller geretourneerd moesten worden wegens fouten en 
omissies en hoeveel van de andere formulieren tot extra verwerkingshandelin- 
gen leidden. De resultaten staan in tabel z.
Bij meting van het gemiddelde aantal dagen vanaf het moment van versturen 
tot het moment van ontvangst bleek dat zowel Nieuw-i als Nieuw-z sneller 
werden teruggezonden dan de bestaande formulieren en dat het onderlinge 
verschil tussen de Nieuw-i en Nieuw-z niet erg groot was. Belangrijk is vooral 
het gegeven dat zowel N ieuw-i als Nieuw-z aanzienlijk minder vaak aan de
c o m m u n i c a t i e f  T a b e l  2
De belangrijkste resultaten uit de praktijkproef.
bestaand Nieuw-i Nieuw-z
gemiddelde inzendsnelheid 8,0 dagen 6 ,1 dagen S,5 dagen
retour aan ouder u , 9% 2,8% 4,4%
extra verwerkingshandelingen 32,7% 23,2% 41,2%
invullers geretourneerd hoefden te worden dan de bestaande formulieren. Het 
onderlinge verschil in retourpercentages tussen Nieuw-i en Nieuw-z was rela­
tief gering.
Bij het invoeren van de gegevens van het formulier in het systeem kan een ver­
werker van de Informatiseringsbank door een o f meer extra verwerkingshan- 
delingen uit te voeren, soms voorkómen dat een formulier aan de ouder moet 
worden geretourneerd. De verwerker moet dan bij bepaalde vragen wat extra 
puzzelwerk doen: hij moet bijvoorbeeld andere antwoorden raadplegen, het 
computersysteem raadplegen o f bijgesloten documenten zoals een jaaropgave 
bestuderen. In de laatste rij van tabel 2 is te zien hoe vaak het bij de verschil­
lende versies voorkwam dat verwerkers dergelijke extra verwerkingshandelin- 
gen uitvoerden. Nieuw-i leverde het minste extra werk op en Nieuw-z het 
meeste. Bij nadere analyse blijkt het hoge percentage extra verwerkingshande- 
lingen bij Nieuw-z grotendeels te bestaan uit handelingen die weinig moeite 
kosten: verwerkers moesten bij Nieuw-z vaak elders in het formulier nagaan 
of een gegeven antwoord al dan niet overbodig was. Door de uitnodigende 
vormgeving van Nieuw-z werden invullers blijkbaar aangemoedigd om een 
‘kan ik iets invullen, dan z il ik iets invullen’-strategie toe te passen. Tot ern­
stige verwerkingsproblemen leidde die strategie niet, wel tot extra verwer- 
kingshandelingen dus.
C onclusies
Overzien we nu de resultaten van de besproken deelonderzoeken, dan blijkt 
dat de tekortkomingen van de bestaande formulieren voor een belangrijk deel 
konden worden weggenomen. Beide nieuwe formulieren werden beter inge­
vuld en hoger gewaardeerd. Het best ingevuld werd Nieuw-i: het formulier 
dat werd ontwikkeld binnen de strikte technische randvoorwaarden die op dit 
moment bij de Informatiseringsbank gelden. Het meest gewaardeerd werd 
Nieuw-z: het formulier dat werd ontwikkeld zonder rekening te houden met 
alle bestaande produktiebeperkingen. W aar het de verwerkbaarheid betrof, 
waren de resultaten nog duidelijker in het voordeel van de nieuwe formulie­
ren. Met name het retourpercentage kon aanzienlijk worden teruggebracht: 
van n ,9 %  bij de bestaande formulieren naar 2,8%  bij Nieuw-i en 4,4%  bij 
Nieuw-z.
200 Op twee punten dient hier nog nader te worden ingegaan: de relatie tussen de
resultaten uit het gebruiksonderzoek en die uit de praktijkproef, en de relatie 
tussen de retourpercentages uit praktijkproef en de bij de Informatiserings­
bank bekende retourpercentages.
Gebruiksonderzoek en praktijkproef
Opvallend is dat er bij de praktijkproef aanmerkelijk minder formulieren aan 
de invuller geretourneerd hoefden te worden dan wellicht verwacht mocht 
worden op basis van de resultaten uit het gebruiksonderzoek. V oor dit ver­
schil bestaan drie elkaar aanvullende verklaringen.
Ten eerste werd in het gebruiksonderzoek nagegaan o f de formulieren volle­
dig correct werden ingevuld. In de praktijkproef daarentegen werd nagegaan 
hoe vaak de formulieren zo waren ingevuld dat ze niet geretourneerd hoefden 
te worden. Een formulier dat niet geretourneerd hoeft te worden, is nog niet 
per se volledig correct ingevuld, zo bleek ook in de praktijkproef. Ca. 30%  
van de niet geretourneerde formulieren gaf nog aanleiding tot extra verwer- 
kingshandelingen.
Ten tweede was voor de meeste proefpersonen de invultaak in het gebruiks­
onderzoek lastiger dan de invuitaak in de normale situatie, zoals die gold in 
de praktijkproef. De opdracht om hardop te denken in aanwezigheid van een 
proefleider en (voor veel proefpersonen) om te werken vanuit een gegeven si­
tuatieschets, heeft de kans op invulproblemen ongetwijfeld vergroot. Daar 
komt bij dat het in het gebruiksonderzoek niet mogelijk was om het formulier 
door een ander (familielid, steunpuntmedewerker, hulpverlener) in te laten 
vullen o f te laten controleren. In de praktijkproef kon een dergelijke uitwijk- 
strategie wel worden toegepast.
Ten derde kwamen in het gebruiksonderzoek invulfouten naar voren die in de 
praktijkproef niet geconstateerd konden worden. Wanneer een invuller bij­
voorbeeld een incorrect belastbaar inkomen noteerde, werd dat in het ge­
bruiksonderzoek direct opgemerkt. M aar in de praktijkproef hoefde zo’n fout 
niet naar voren te komen. V oor verwerkers valt immers bijvoorbeeld niet zo­
maar te controleren of een opgegeven belastbaar inkomen wel klopt. Daartoe 
is informatie nodig (bijvoorbeeld uit een aangiftebiljet) die de verwerker 
meestal niet tot zijn beschikking heeft.
Alles bijeen kan worden geconcludeerd dat onderlinge vergelijking van de vol­
ledig correct-percentages uit het gebruiksonderzoek en de retourpercentages 
uit de praktijkproef niet goed mogelijk en ook niet erg zinvol is. Het gebruiks­
onderzoek heeft informatie opgeleverd over de aard en de oorzaken van invul­
problemen; de praktijkproef heeft laten zien hoe vaak het invulgedrag bij de 
verschillende formulierversies tot verwerkingsproblemen leidde.
Praktijkproef en retourpercentages
Volgens de meest recente cijfers van de Informatiseringsbank wordt jaarlijks 
ca. 8% van de Ouderformulieren geretourneerd; in de praktijkproef bleek bij 
de bestaande formulieren 11,9 %  retour te moeten worden gestuurd. Waar
201 komt dit verschil vandaan? Er zijn twee verklaringen.
c o m m u n i c a t i e f  Ten eerste werd in de praktijkproef, in overleg met medewerkers van de Infor­
matiseringsbank, besloten om bij het scoren van de teruggestuurde formulie­
ren uiterst strikt de verwerkingsinstructies te volgen. Elk formulier dat vol­
gens die instructies aanleiding gaf tot retourneren, werd ook als retour gere-
v gistreerd. In de praktijk echter komt het soms voor dat verwerkers voor een
iets soepeler houding kiezen.
n.
Een belangrijker verklaring echter is dat in de praktijkproef alleen vaders van 
studerenden werden betrokken, en geen moeders. Die keuze werd gemaakt 
om de aandacht te concentreren op formulieren van invullers met een eigen in­
komen (veelal de vaders). Invullers zonder een eigen inkomen (veelal de moe­
ders) waren voor de praktijkproef minder interessant. Z ij hoeven, afgezien 
van een ontkennend antwoord op de eerste vraag, vrijwel niets in te vullen.
Bij formulieren die zo weinig invulhandelingen vergen, moet de kans op ef- 
fectverschillen bij de verwerking van de verschillende versies klein worden 
geacht, zo was de achterliggende gedachte.
Deze beslissing over de keuze van de proefpersonen moest er welhaast toe lei­
den dat de in de praktijkproef gevonden retourpercentages hoger zouden uit­
vallen dan de retourpercentages die voor de hele populatie gelden. Dat dat is 
gebeurd, is dus niet verwonderlijk. Wel is het van belang om bij de schatting 
van effectverschillen over de hele populatie met dit gegeven rekening te hou­
den. Realistisch lijkt dan de verwachting dat bij invoering van Nieuw-i het re- 
tourpercentage niet zal dalen van 11,9 %  naar 2,8%  (conform de percentages 
uit de praktijkproef), maar van 8% naar 1,9%  (conform de onderlinge ver­






cijfers praktijkproef 11,9 %  retour 2,8%  retour 4,4% retour
cijfers 8% retour 1,9 %  retour 2,9%  retour
Informatiseringsbank (geschat) (geschat)
Wat betekent een dergelijke reductie in retourpercentages nu in concreto? Een
eenvoudige berekening leert het volgende.
-  Het aantal formulieren dat jaarlijks aan ouders wordt toegezonden, be­
draagt 750.000.
-  Het totaal aantal jaarlijks geretourneerde formulieren bedraagt 8% van 
750.000 = 60.000 exemplaren.
-  Zouden de bestaande formulieren worden vervangen door Nieuw-i, dan 
mag worden verwacht dat nog 15.000 exemplaren retour moeten. Zouden 
ze vervangen worden door Nieuw-z dan moeten er nog 22.000 exemplaren
2 0 2  r e t o u r .
— Bij invoering van nieuwe Ouderformulieren zou dus een jaarlijkse reductie 
van 45.000 (Nieuw-i) of 38.000 (Nieuw-z) te retourneren exemplaren 
haalbaar zijn.
Op basis van deze resultaten hebben we de Informatiseringsbank geadviseerd 
op korte termijn de bestaande formulieren te vervangen door Nieuw-i. N aar 
het zich laat aanzien zullen de nieuwe formulieren in 1992 in omloop worden 
gebracht. Ook zijn er plannen bij de Informatiseringsbank om andere formu­
lieren aan te passen, met het Ouderformulier als voorbeeld.
Voor de langere termijn hebben we geadviseerd om aan de belangrijkste in­
houdelijke en redactionele kenmerken van Nieuw-i vast te houden, en de gra­
fische vormgeving te verbeteren. Het onderzoek heeft duidelijk gemaakt dat 
invullers het waarderen als er veel aandacht wordt besteed aan grafische 
vormgeving, zoals dat bij Nieuw-z is gebeurd. Er is momenteel geavanceerde 
laserprint-apparatuur op de markt waarmee eenvoudig bulkformulieren kun­
nen worden geproduceerd met eenzelfde vormgeving als Nieuw-z. Ook zou 
kunnen worden overwogen om de Ouderformulieren te laten zetten en druk­
ken. De grafische vormgeving zou dan nog verder verbeterd kunnen worden, 
bijvoorbeeld door gebruik van kleuren.
Ook hebben we erop gewezen dat nog verder strekkende maatregelen denk­
baar zijn. Overwogen zou kunnen worden om alle inkomensvragen uit de 
Ouderformulieren weg te laten. Daarvoor in de plaats zou dan slechts toe­
stemming hoeven te worden gevraagd om de relevante informatie bij de Be­
lastingdienst te verzamelen. Technisch lijkt dat mogelijk: dezelfde informatie 
wordt ook nu al door de Belastingdienst aangeleverd, zij het alleen voor con­
troledoeleinden. Een dergelijke ingreep in de Ouderformulieren zou de invul- 
taak aanmerkelijk verlichten en het aantal fouten drastisch reduceren.
Praktijkadvies
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RU Utrecht, Vakgroep Nederlands, Afdeling taalbeheersing, Trans 10 ,35x2  jK Utrecht.
De auteurs
Carel Jansen, Sari Klatter en Dominique de Vet werken bij de afdeling Taalbeheersing van de 
vakgroep Nederlands van de RU Utrecht. Carel Jansen is daar hoofddocent Communicatiekunde; 
Sari Klatter en Dominique de Vet zijn toegevoegd docent.
Vic Damoiseaux
De rol van onderzoek in de plan­
ning van voorlichtingscampagnes
De effectiviteit van voorlichtingscampagnes staat volop in de be­
langstelling. Opmerkelijk is dat doorgaans een florissanter beeld 
van de resultaten w ordt geschetst dan op grond van empirische 
gegevens kan worden vastgesteld. Onderzoek toont aan dat de 
organisatie, voorbereiding, uitvoering en evaluatie voor verbete­
ring vatbaar zijn. In dit artikel zal nader ingegaan worden op de 
rol van onderzoek in de planning van voorlichtingscampagnes.
Probleem
Onlangs rapporteerde de Algemene Rekenkamer de resultaten van haar on­
derzoek naar zeventig landelijke voorlichtingscampagnes, gericht op (delen 
van) een algemeen publiek, die in de jaren 1985 tot en met 1988 zijn uitge­
voerd. Het onderzoek had enerzijds als doelstelling om inzicht te verwerven in 
de omvang en de besteding van financiën en anderzijds meer helderheid te ver­
krijgen over het bereik, de effecten en de effectiviteit van de voorlichting door 
de overheid. De Rekenkamer constateerde een groot aantal tekortkomingen 
in de voorbereiding, de uitvoering en de evaluaties van de campagnes. Enkele 
saillante conclusies: 'In verreweg de meeste gevallen is niet nagegaan o f de 
campagne inderdaad verandering teweeg heeft gebracht in kennis, houding en 
gedrag. De wel beschikbare cijfers over de effecten maken duidelijk dat de re­
sultaten betreurenswaardig afsteken bij de vaak ambitieuze campagnedoel­
stellingen. Twee campagnes hebben zelfs tot geen enkele wijziging geleid in de 
houding van de doelgroep, terwijl dat wel de bedoeling was’ . Of: ‘Z o  is van 
maar één op de vijf voorlichtingscampagnes bij de ministeries op grond van 
evaluatie-onderzoek bekend in welke mate met de Postbus 51-spots en de bro­
chures de doelgroep bereikt is’ . Voor meer eclatante bevindingen van de Re- 
205 kenkamer verwijs ik naar het rapport ‘Voorlichtingscampagnes van het Rijk’ .
